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11  JOHDANTO
Erilaiset maksukortti- ja luottopalvelut ovat tärkeä osa kuluttajien arkea. Ne helpotta-
vat kuluttajien elämää monin tavoin, ja niitä ilman on työlästä selviytyä nyky-yhteis-
kunnan arkipäiväisistä toiminnoista. 
Vuoden 2011 EU:n Tulostaulu-aineiston tarkastelu osoittaa, että suomalaiset 
kuluttajat kohtaavat ongelmia niin käyttötileissä ja pankkikorteissa kuin lainois-
sa, luotoissa ja luottokorteissa harvemmin kuin EU-maiden kuluttajat keskimää-
rin. Kymmenen prosenttia suomalaisista kuluttajista oli kohdannut vuonna 2011 
käyttötileihin ja pankkikortteihin liittyviä ongelmia, kun EU-maiden kuluttajista 
13 prosentilla oli ollut ongelmia. Lainoissa, luotoissa ja luottokorteissa tilanne on 
vieläkin parempi suomalaisten hyväksi. Suomalaisista kuluttajista ongelmia oli 
ollut kahdeksalla prosentilla, kun EU-maiden kuluttajista 17 prosenttia oli koh-
dannut lainoihin, luottoihin ja luottokortteihin liittyviä ongelmia.  
Suomalaiset valittavat herkemmin käyttötileihin ja pankkikortteihin liittyvistä 
ongelmista kuin EU-maiden kuluttajat keskimäärin. Ongelmien ilmetessä suoma-
laisista kuluttajista 97 prosenttia oli valittanut suoraan pankilleen, kun EU:n tasolla 
pankille valitti 80 prosenttia kuluttajista. Lainoihin, luottoihin ja luottokortteihin 
liittyvissä ongelmissa tilanne on vastaavanlainen. Suomalaisista kuluttajista 95 pro-
senttia oli valittanut suoraan palvelun tarjoajalle, kun EU:n tasolla palvelujen tar-
joajille valitti 71 prosenttia kuluttajista.  
Maksukortti- ja luottopalvelujen vertailtavuutta, luottamusta, tyytyväisyyttä sekä 
kilpailua koskevat havainnot käyvät ilmi Markkinoiden toimivuus ja kilpailu – tar-
kastelussa jatkuvien palvelujen markkinat EU:ssa -työselosteesta (Koivunen, Järvinen 
& Tuorila 2012).
Tämän tutkimuksen tavoitteena on hahmottaa kuluttajien kokemia ongelmia sekä 
palveluntarjoajiin ja viranomaisiin kohdistuvaa valituskäyttäytymistä palvelumarkki-
noilla. Tutkimus vastaa seuraaviin kysymyksiin:
 • Missä mielessä kuluttajien kirjoittelua Internetin keskustelupalstoilla voi pitää 
vertaisvaikuttamisena?
 • Millaisena kuluttajien ja palveluntarjoajan eli pankin välinen suhde 
näyttäytyy?
 • Millaisia seikkoja valitusten ratkaisuissa tuodaan esille?
Tutkimusraportti etenee seuraavasti. Luvussa kaksi tarkastellaan palveluvirheiden 
syntymistä ja kuluttajien valituskäyttäytymistä. Luvussa kolme kuvataan lyhyesti 
tutkimuksessa käytetyt aineistot sekä niiden analysointi, kuten myös tutkimukseen 
liittyvät eettiset kysymykset. Neljännessä luvussa paneudutaan ensimmäiseksi sii-
hen, minkälaista vertaisvaikuttamista maksukortteja ja luottopalveluita käsittelevissä 
Internet-keskusteluissa ilmenee. Toiseksi tarkastellaan, minkälaisia ongelmia kulut-
tajilla on ollut maksukorttien käytössä sekä luottopalveluissa ja kolmanneksi sitä, 
minkälaisia päätöksiä Kuluttajariita- ja Pankkilautakunta ovat kuluttajien tekemiin 
valituksiin antaneet. Ennen johtopäätöksiä esitetään suosituksia hyviksi toimintakäy-
tännöiksi niin kuluttajille, palvelujentarjoajille kuin viranomaisille. 
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Tutkimus on jatkoa vuoden 2011 EU:n Tulostaulu-aineiston kvantitatiiviselle 
analyysille, jonka tuloksena ilmestyi Markkinoiden toimivuus ja kilpailu – tarkas-
telussa jatkuvien palvelujen markkinat EU:ssa -työseloste (Koivunen, Järvinen & 
Tuorila 2012). Ilman ongelmien tuntemista ja analysoimista on markkinoiden toi-
mivuutta ja kilpailullisuutta vaikea parantaa kuluttajien toimintamahdollisuuksia 
aidosti hyödyntäen. Tästä syystä käsillä olevassa julkaisussa paneudutaan mak-
sukortti- ja luottopalveluissa ilmeneviin ongelmiin ja niistä tehtyihin valituksiin.
32  PALVELUPETTYMYKSESTÄ VALITUKSEEN 
Tutkimus perustuu kuluttajien subjektiivisiin kokemuksiin heidän maksukortti- ja 
luottopalveluissa kohtaamistaan ongelmista ja palvelupettymyksistä. Palvelupettymys 
seuraa, kun kuluttajien odotukset eivät toteudu tai palvelu ei vastaa aiempia koke-
muksia. Kuluttaja kokee virheen palvelun arvoa alentavana tekijänä, minkä vuoksi 
virheitä voidaan kutsua myös arvonpilaajiksi (Ylikoski & Järvinen 2011). Miten 
paljon palvelu kuluttajan mielestä virheen seurauksena heikkenee, riippuu puoles-
taan virheen luonteesta ja siitä, koskeeko virhe palveluprosessia vai lopputulosta vai 
molempia (vrt. Zhu ym. 2004).  
Palveluun liittyvän ongelman tai virheen aste riippuu muun muassa virheen vaka-
vuudesta ja siitä, miten usein se toistuu. Virheen kokemiseen vaikuttavat myös aikai-
semmat virhekokemukset samassa palvelussa sekä virheen tekijä ja se, onko virhe 
kontrolloitavissa. (Magnini ym. 2007). 
Epäonnistunut palvelukokemus syntyy ilman varsinaisia virheitäkin, jos kulutta-
jan haluamaa palvelua ei ole lainkaan saatavissa tai palvelu on liian hidasta (Jamal-
uddin ym. 2011). Ennew ja Schoefer (2003) painottavat kuluttajan omaa vaikutusta 
palvelun epäonnistumiseen, kuten kuluttajan omia mieltymyksiä, kuluttajan tekemiä 
virheitä palveluprosessin aikana ja muiden kuluttajien vaikutusta palvelutapahtuman 
epäonnistumiseen.   
Kuva 1 kokoaa palvelun epäonnistumisen ja sitä seuranneen palvelupettymyksen 
mahdolliset seuraamukset. Jos kuluttaja ei valita, hän saattaa silti äänestää jaloillaan 
tai vaihtoehtoisesti nielee pettymyksensä ja jatkaa epätyydyttävää asiakassuhdetta. Jos 
Palvelun 
epäonnistuminen
Tyytymättömyys/
kielteiset tuntemukset
Valitus Ei valitusta
Valitus palvelun-
tarjoajalle
Asiakassuhteen 
jatkaminen
Palvelun-
tarjoajan 
vaihtaminen
Asiakassuhteen 
jatkaminen
Valitus 
kolmannelle 
osapuolelle
Kielteinen 
suusanallinen 
viestintä
Palvelun-
tarjoajan
vaihtaminen
Kuva 1. Kuluttajien valituskäyttäytyminen (Wilson ym. 2008)
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kuluttaja päätyy valittamaan, kohteina ovat joko palvelun tuottajat tai kolmas osa-
puoli, johon kuuluvat muun muassa kuluttajaviranomaiset ja eri oikeusasteet. Myös 
kielteinen suusanallinen kuluttajien keskinäinen viestintä jatkaa valittamiskierrettä. 
Valittamisen muoto vain on epävirallinen ja kohteina ystävät, tuttavat ja työtove-
rit sekä nykyisin yhä useammin sosiaalisen median välityksellä kaikki kiinnostuneet. 
Valitusprosessinsa sujumisen perusteella kuluttaja tekee päätöksensä joko vaihtaa 
palveluntarjoajaa tai sitten jatkaa asiakassuhdetta.    
Valituskynnyksen ylityttyä valittajat odottavat, että heitä kohdellaan ystävälli-
sesti ja oikeudenmukaisesti, virheet korjataan nopeasti ja he saavat asianmukaisen 
korvauksen (Wilson ym. 2008). Mikäli palveluyritys ei näin toimi, kuluttaja saattaa 
menettää luottamuksensa kyseiseen organisaatioon. Tax ym. (1998)  kytkevät valitus-
ten käsittelyyn luottamuksen ja asiakasuskollisuuden säilyttämisen. He arvioivat, että 
asiakkaiden arvostus, toiminnan nopeus ja joustavuus, oikeudenmukainen hyvitys 
sekä aikaisemmat kokemukset valitusten hoitamisesta ovat olennaisia tekijöitä asia-
kassuhteen jatkuvuuden kannalta. Osa kuluttajista on täysin tyytyväisiä saadessaan 
ongelmansa ratkaistuksi ja korvauksen aiemmasta menetyksestään (OECD 2010).    
Valittaminen ja valittamatta jättäminen käyttäytymismalleina liittyvät kuluttajien 
persoonallisuuteen. Valituksen tekevät muita useammin ne kuluttajat, jotka usko-
vat omaan oikeuteensa saada hyvää palvelua ja jos näin ei tapahdu, he kokevat ole-
vansa oikeutettuja saamaan jonkinlaisen kompensaation pettymyksensä vastineeksi. 
Sen sijaan osa kuluttajista katsoo, että valittaminen on pelkkää ajanhukkaa eivätkä 
he usko sen johtavan mihinkään käytännön toimenpiteisiin. Osa puolestaan kokee 
jonkinlaista häpeää palvelun epäonnistumisesta ikään kuin epäonnistuminen jollain 
tavalla olisi heidän itsensä aiheuttama tapahtuma. On myös olemassa joukko kulut-
tajia, jotka jättävät valittamatta, koska he eivät tiedä, mihin ja kenelle he valittaisivat. 
(vrt. Wilson ym. 2008)      
Lovelock ja Wright (2002) ovat koonneet eri maissa tehtyjä tutkimuksia, jotka 
ovat kartoittaneet kuluttajien valitusaktiivisuutta ja siihen vaikuttaneita tekijöitä. 
Valitusaktiivisuuteen vaikuttaa palveluun liittyvän ongelman vakavuus ja tärkeys 
kuluttajalle sekä siihen liittyvä rahallinen arvo. Mitä suuremmista asioista kuluttajan 
oman talouden kannalta on kysymys, sen aktiivisemmin hän valittaa 
Valituskäyttäytymiseen vaikuttaa kiinteästi kuluttajan toleranssivyöhyke. Kulutta-
jan toleranssit viittaavat siihen palvelun vaihtelun määrään, jonka kuluttaja on valmis 
hyväksymään. Siten myös toleranssivyöhykkeen laajuus määrittyy kuluttajan herk-
kyydellä sietää eroavaisuuksia ja poikkeavuuksia totutusta palvelutasosta. Tolerans-
sin ylärajana on kuluttajan haluama palvelutaso. Kun toleranssi ylittyy, palvelu on 
parempaa kuin mitä kuluttaja on halunnut ja odottanut ja tämän seurauksena hän 
yllättyy iloisesti. Kun palvelutaso asettuu toleranssivyöhykkeen sisälle, kuluttaja ei 
juuri kiinnitä vaihteluun huomiota (Strandvik 1994; Wilson ym. 2008). 
Toleranssin alaraja muodostaa alarajan sille palvelutasolle, jonka kuluttaja on val-
mis hyväksymään. Kun palvelutaso asettuu kuluttajan toleranssivyöhykkeen alapuo-
lelle, on todennäköistä, että hän pettyy ja reagoi jollain tavalla. Tavallisimmat rea-
gointitavat ovat asiakassuhteen päättäminen, valitukset tai kielteinen suusta suuhun 
viestintä (vrt. kuva 1). Pettymyksistä huolimatta asiakassuhde voi myös säilyä. Syynä 
voi olla vaihtoehtojen puute, vaihtamisen vaikeus tai vaihtamisen esteet. 
5Toleranssien ohella kriittiset palvelutilanteet voivat johtaa valituskäyttäytymiseen. 
Kriittiset palvelutilanteet jäävät kuluttajien mieleen, ne muistetaan ja niitä muistel-
laan jopa vuosikymmeniä. Ne voivat olla pieniä sattumia, ärsyttäviä lauseita, jotka 
johtavat palvelun toleranssirajojen ulkopuolelle, tai ne voivat liittyä kiinteästi kulut-
tajan elämän suuriin päätöksiin. (vrt. Ylikoski & Järvinen 2011)  
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3  TUTKIMUSAINEISTO JA -MENETELMÄT
Tutkimuksessa käytetään kahta erilaista laadullista valitustapausaineistoa: Kulutta-
jariita- ja Pankkilautakuntaan tehtyjä valituksia sekä kuluttajien keskusteluja sosi-
aalisessa mediassa. Kaikki aineistot kerättiin kesällä 20121. Kerätyt valitustapaukset 
edustavat vuonna 2011 ratkaistuja tapauksia. Kuluttajariita- ja Pankkilautakunnasta 
kerätyt valitustapaukset kuvaavat, minkälaiset palveluvirheet ja -pettymykset johtavat 
valittamiseen ja miten kuluttajat nämä markkinoiden epäonnistumiset kokevat. Sosi-
aalisesta mediasta kerätty keskusteluaineisto puolestaan kuvaa yleisemmällä tasolla 
pankkipalveluihin liittyviä kuluttajien kokemuksia ja näkemyksiä.  
Tutkimuksessa läpikäyty aineisto on edustava otos suuresta tapausmäärästä. Koska 
valituksia tehdään samoista asioista useita, pyrittiin mukaan valitsemaan lajityyp-
piensä mukaisesti mahdollisimman monipuolinen kirjo kuluttajien kohtaamista 
ongelmista. Seuraavaksi kuvataan lyhyesti käytetyt aineistot.  
Kuluttajariitalautakunnan ratkaisut
Kuluttajariitalautakunta on puolueeton ja riippumaton ratkaisuelin, jonka keskei-
simmät arvot ovat oikeudenmukaisuus ja oikeuden helppo saatavuus. Lautakun-
nan jäsenet edustavat tasapuolisesti kuluttajia ja elinkeinonharjoittajia. Lautakunta 
linjaa ja ohjaa kuluttajaoikeutta vakiintuneella ratkaisukäytännöllään ja uusilla 
täysistuntoratkaisuillaan. 
Kuluttajariitalautakunta ratkaisee kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien välisiä 
erimielisyyksiä, jotka koskevat muun muassa kulutustavaroita ja -palveluja. Kulut-
tajariitalautakunta käsittelee kirjallisia valituksia, joissa vaaditaan vastapuolelta jota-
kin hyvitystä. Kuluttajariitalautakunta ei voi nuhdella elinkeinonharjoittajia, antaa 
hyvän asiakaspalvelun ohjeita eikä kieltoja harjoittaa liiketoimintaa. Lautakunnan 
päätös on suositus riidan ratkaisemisesta. Lautakunnan ratkaisu ei ole velvoittava 
kuten oikeuden päätös. Noin 80 % elinkeinonharjoittajista kuitenkin noudattaa lau-
takunnan päätöstä.
Kuluttajariitalautakuntaan tutkimuksen kohteena olevista palveluista tehdyistä 
valituksista poimittiin edustava otos, joka sisälsi 4 luottovalitusta ja 12 valitusta 
maksukorteista.
1  Korkeakouluharjoittelija Saara Antell Helsingin yliopiston taloustieteen laitokselta keräsi 
tutkimuksen aineistot. 
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Kuluttajariitalautakunnan sijaan kuluttaja voi pyytää ratkaisua ongelmaansa myös 
Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan Pankkilautakunnalta. Vakuutus- ja rahoitusneu-
vonta neuvoo mm. pankkiasiakkaita ongelmatilanteissa ja selvittää heidän valitusasi-
oitaan. Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan puoleen voi kääntyä, jos esimerkiksi pankin 
menettely ei tyydytä.
Mikäli Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan antama selvittely- ja neuvotteluapu eivät 
tuota tulosta eikä palveluntarjoajan ratkaisu edelleenkään vaikuta hyväksyttävältä, 
voi kuluttaja pyytää Pankkilautakunnan ratkaisua. Neuvontatoimensa lisäksi Vakuu-
tus- ja rahoitusneuvonta toimii lautakunnan sihteeristönä. Lautakunnalle osoitet-
tuja asioita pyritään selvittämään mahdollisimman pitkälle jo neuvontatoimistossa. 
Toimistossa voidaan päättää, että lautakunnalle osoitettu valitusasia otetaan ainakin 
alustavasti käsiteltäväksi neuvontatoimiston puolella. Näin asiassa on useimmiten 
mahdollista päästä nopeammin ratkaisuun.
Asiakkaalla on kuitenkin aina halutessaan oikeus saada asiansa lautakunnan käsit-
telyyn. Ratkaisusuosituksen pyytäminen on maksutonta. Ratkaisua pyydetään kirjal-
lisella valituksella.
 Kuluttajariita- ja Pankkilautakuntakäsittelyt ovat vaihtoehtoisia. Pankkilautakunta 
ei ota käsiteltäväkseen sellaista asiaa, joka on vireillä kuluttajariitalautakunnassa. 
Pankkilautakunnan käsiteltäviksi tuli yhteensä 58 tapausta, joista suurin osa liittyi 
pankkitileihin ja maksukorttien oikeudettomaan käyttöön. (FINE 2012) Pankkilau-
takuntien käsittelemistä valituksista valittiin ne tapaukset, joiden avulla valitusten 
moninainen kirjo saatiin parhaalla mahdollisella tavalla esiin, yhteensä 17 kpl.
Kuluttajien keskustelut Internetin keskustelupalstoilla
Toinen laadullinen aineisto muodostuu kuluttajien käymistä keskusteluista Inter-
netin keskustelupalstoilla. Keskustelupalstat valittiin mahdollisimman tarkoin vas-
taamaan tutkimuksen kohteena olevia palveluja, ts. suosittiin yleispaikkojen sijasta 
aihekohtaisesti erikoistuneita paikkoja, sikäli kun sellaisia oli olemassa. 
Maksukortti- ja luottopalveluja koskevissa keskusteluissa lähteenä käytettiin 
Iltalehden keskustelupalstaa ja siellä kategoriaa ”Uutiset” ja alakategoriaa ”Raha ja 
talous”. Haku tehtiin useilla erilaisilla hakusanoilla, mm. ”pankki, reklamaatio”, 
”pankki, valitus”, sekä ”lainapalvelut, reklamaatio”. Hakutuloksista otettiin aikajär-
jestyksessä sisällöllisesti aihetta vastaavat keskustelut. Toisena lähteenä toimi Talous-
sanomien keskustelupalsta. Siellä hakusanana oli mm. ”pankki”.  Keskustelupalstojen 
hakutuloksista valittiin aiheen kannalta relevantit keskustelut aikavälillä 1.1.2011–
6.6.2012. Keskustelupalstoilla käydyistä keskusteluista valittiin maksukortti- ja luot-
topalveluista 30 keskusteluketjua. 
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Valitustapausten ja Internet-keskustelujen analysointi
Kaikki laadulliset valitustapaukset ja Internetin keskustelupalsta-aineisto on analy-
soitu sisältöanalyysin periaatteita noudattaen. Sisällönanalyysi on tekstianalyysiä, 
joka sopii hyvin täysin strukturoimattoman aineiston analyysiin (Tuomi & Sarajärvi 
2002, 105). Erilaiset aineistot edellyttävät hieman erilaista menetelmän sovelta-
mista. Laadullisen aineiston analyysimenetelmien soveltaminen onkin aina käsityötä 
(Alasuutari 1995). Aineisto on luettu ja järjestetty, pelkistetty tutkimuskysymysten 
kannalta keskeiseksi tekstiksi, ja lisäksi teemoiteltu ja tyypitelty (Tuomi & Sarajärvi 
2002, 94–95). Analyysiprosessin tarkoituksena on ollut sekä etsiä yhteneväisyyksiä 
aineistosta että eroja samantyyppisten valitusten väliltä. Tällainen sekä samanlaisuuk-
siin että eroihin keskittyminen piirtää aineistosta monipuolisemman ja monitahoi-
semman kuvan kuin jos olisi keskitytty vain joko eroihin tai samanlaisuuksiin.
Aineiston valitusten esittelyssä ja analyysissä on hyödynnetty laadullisen sisällön-
analyysin lisäksi myös tapaustutkimuksen piirteitä (Ragin 1992; Stake 2003). Toisin 
sanoen esiin on nostettu muutama tapaus, joiden avulla on esitelty koko aineistoa. 
Lisäksi tarkastelemalla näitä esimerkkitapauksia rinnakkain on tuotu esiin tapausten 
ja niiden ratkaisujen samankaltaisuuksia ja eroja.
Eettiset kysymykset
Valitustapausaineisto käsiteltiin, analysoitiin ja raportoitiin siten, että valituksen teh-
neiden kansalaisten henkilöllisyys pysyy anonyyminä. Internet-keskusteluaineisto on 
jo valmiiksi anonyymia, ja siksi sitä ei tarvitse erikseen anonymisoida. 
Tämän raportin kirjoittajat ovat tehneet vakuutus- ja rahoitusneuvontaan (FINE) 
vaitiolositoumuksen, joka koskee käytettäviä aineistoja, eli käytännössä valituksia. 
Kuluttajariitalautakunnan valitustapausaineisto on julkinen. Vaitiolositoumuksissa 
on sitouduttu myös siihen, että aineisto hävitetään tutkimushankkeen päätyttyä.
94   MAKSUKORTTI- JA LUOTTOPALVELUISSA 
ESIINTYVÄT ONGELMAT
Kuluttajat kohtaavat maksukortti- ja luottopalveluissa monenlaisia ongelmia. Verk-
kokeskustelujen perusteella keskeisiä ongelmia näyttäisivät olevan etenkin maksu-
kortteihin liittyvät riskit, pankkien korkeat hinnat, pankkien epärehellinen ja epäeet-
tinen toiminta, pankkien johtajien suuret palkat ja optiot sekä se, että verkkopankki 
ei toimi. Lisäksi useat kirjoittajat ovat sitä mieltä, että asiakkaat tai veronmaksajat 
maksavat lopulta kaikki pankkitoimintaan liittyvät kustannukset. 
Kuluttajien valituksista suurimman ryhmän tämän tutkimuksen aineistossa muo-
dostavat ne, jotka keskittyvät maksukortin oikeudettomaan käyttöön. Kortti on joko 
varastettu, kortinhaltija on unohtanut korttinsa johonkin julkiseen paikkaan, tai kor-
tinhaltija ei jostakin syystä tunnusta kortilla tehtyjä automaattinostoja tai ostoksia, 
esimerkiksi ulkomailla ravintolassa tehtyjä suuria alkoholiostoksia. Maksukortteihin 
liittyvien tapausten lisäksi aineistossa on valituksia, jotka liittyvät luoton ennenaikai-
sen takaisinmaksun perusteella maksettavaan korvaukseen pankille, lainan palvelu-
maksun korotukseen, lainan korkosidonnaisuuden muuttamiseen, luottotilin mak-
sullisuuteen sekä lainan maksusuorituksiin.
Vertaisvaikuttaminen Internet-keskusteluissa
Suurin osa pankkien asiakkaista on siirtynyt fyysisistä pankkikonttoreista pois säh-
köisten pankkipalvelujen käyttäjiksi (Koivisto 2011). Tämän muutoksen seurauksena 
myös kuluttajien keskustelut pankkipalveluista ovat siirtyneet sähköiseen muotoon. 
Internetin keskustelupalstat toimivat merkittävänä pankkien asiakkaiden mielipitei-
den vaihtopaikkana. Kuluttajat voivat jakaa tuntojaan muiden samoja kokemuksia 
omaavien henkilöiden kanssa. Ongelmatilanteissa kuluttajat voivat saada neuvoja ja 
opastusta muilta kuluttajilta. 
Keskustelupalstoilla käytetään monenlaisia keskustelu- ja argumentointityylejä 
omien tai tuttujen kokemusten kertomisesta suoraan kehottamiseen toimia tietyllä 
tavalla. Mikä näyttäisi tähän tutkimukseen valikoituneesta aineistosta pitkälti puut-
tuvan, on keskustelullisuus ja vuorovaikutuksellisuus. Toisin sanoen vaikka aiheesta 
voidaan olla samaa mieltä tai eri mieltä, tämä tapahtuu melko yleisellä tasolla eikä 
toisten kommentteja juurikaan kommentoida. Tämä saattaa johtua siitä, että keskus-
teluissa on useita sellaisia, joissa kommentoidaan jotakin uutista. Poikkeuksena tähän 
on esimerkiksi kysymys (2.3.2011), jossa nimimerkki ”Kaikki luontaistalouteen” tie-
dustelee närkästyneeseen sävyyn, mistä johtuu että nettimaksu saman pankin tililtä 
toiselle kestää päiväkausia. Kysymykseen on tullut yksi vastaus, jossa todetaan, että: 
”Pankki varastaa asiakkaiden rahat joksikin aikaa. Pankki ei voi varastaa asiakkaan 
tileillä olevia varoja, vaan ainoastaan ’liikkeelle’ lähteneitä varoja.”
Lisäksi esimerkiksi uutista ”Maksukorttihuijaus onkin usein omaa syytäsi” on 
kommentoitu runsaasti. Läheskään kaikki kommentit eivät näytä liittyvän toisiinsa, 
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eivätkä ne useinkaan keskustele keskenään. Osaltaan tähän saattaa vaikuttaa kom-
menttien sarkastinen sävy, kuten esimerkiksi nimimerkki Reiskan kommentissa:
”Tottakai se on käyttäjän oma vika, jos onnettoman järjestelmän viat ja muiden epä-
rehellisyys lapataan hänen maksettavakseen. Näinhän se menee Eurostoliitossakin, 
tunnolliset hölmöt maksaa ja kusettajat sen kun porskuttaa.”
Sitaatissa esiintynyt ajatus siitä, että on olemassa rehellisiä hölmöjä, siis pankkien 
asiakkaita jotka joutuvat maksamaan epärehellisyyden kustannukset, toistuu läpi 
aineiston. Toinen esimerkki samansävyisestä mutta hieman laajemmin kantaa otta-
vasta kommentoinnista samaan uutiseen, on nimimerkki Tsunamin kommentti:
”Finanssivalvonta samoin kuin arvopaperilautakunta toimivat pankkien kumileima-
simina. Aina on asiakkaan vika, vaikka pankissa olisikin vika, niin se kääntyy aina 
asiakkaan viaksi. Eihän pankkien tarvitse seisoa edes sanojensa takana, nekin kiis-
tetään, vaikka tallenteissa lausutaan yksiselitteisen selvästi asiakkaan eduksi. Nämä 
valvovat elimet on poliitikkojen ja pankkien erityisessä suojeluksessa. Lyödä ei saa ja 
puhe ei auta, mitäs teet.”
Kommentista voi lukea vihjeitä siitä, että kirjoittajan oikeustaju ei käy yksiin 
Finanssivalvonnan ja Arvopaperilautakunnan ratkaisujen kanssa, eikä kirjoittaja 
odota oikeudenmukaista kohtelua enää oikeastaan miltään taholta. Kommenttiin 
on otettu mukaan myös poliitikot, ja monessa kommentissa onkin hyvin poliittinen 
sävy. Toisinaan pankit ja poliitikot on mainittu hyvinkin suoraan nimeltä. Yksi esi-
merkki finanssipolitiikan kommentoinnista löytyy keskustelusta, jonka otsikko on 
Nordea boikottiin – heti!
”Pankkien johtajat ja pankkien omistajat ja kaikki ne (esimerkiksi Kokoomuksen 
ja RKP:n poliitikot ja virkamiehet), jotka hyötyvät pankkien voitoista, pitävät itses-
täänselvyytenä, että voitot kuuluvat vain heille. Kun vapaaseen markkinatalouteen 
ominaisuutena kuuluva Riski realisoituu ja pankki tekeekin tappiota, ovat edellä 
mainitut sitä mieltä, että yhteiskunnan eli veronmaksajien on maksettava tappiot. 
Tämä tarkoittaa sitä, että edellä mainitut äärikapitalistit muuttuvat äärisosialisteiksi 
aina silloin, kun voiton sijaan tulee tappiota. Nordea on pankki ja sen takia Nordean 
omistaja ja johtajat ja sidosryhmät haluavat nyt lähettää 650 ihmistä eläkkeelle tai 
kortistoon eli maksattaa tappiollisten liiketoimien aiheuttama lasku veronmaksajilla.”
Keskusteluissa esiintyy välillä hyvinkin henkilöön käyviä kommentteja. Sekä polii-
tikoista että pankin hallituksen jäsenistä puhutaan nimillä ja moititaan heidän henki-
lökohtaisia ominaisuuksiaan esimerkiksi moittimalla heitä ahneiksi ja tyhmiksi.
Ylipäätään keskustelu pankin boikotoinnista on pitkä ja laaja ja siihen kulminoi-
tuu monenlaisia epäluuloja pankkitoimintaa kohtaan laajemminkin. Yksi keskeinen 
seikka keskustelussa on, ettei pankeille koeta olevan rehellisiä ja aitoja vaihtoehtoja. 
Tosin yksi kirjoittaja esittää lopettaneensa kaiken toiminnan pankkien kanssa, nosta-
vansa palkan käteisenä ja maksavansa laskut R-kioskin kautta. Hänelle vielä ratkaise-
maton ongelma pankittomuudessa on se, ettei hänellä pankittomuuden seurauksena 
ole olemassa pankin verkkotunnuksia, joita tarvitaan moneen eri paikkaan kirjaudut-
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taessa ja ylipäänsä Internetissä asioitaessa. Vaihtoehdoksi nykyisille pankeille useam-
pikin keskustelija esittää uudenlaisen pankin perustamista joko kansan, valtion tai 
ylipäätään suomalaisten toimesta, mutta he eivät kuitenkaan pidä tätä välttämättä 
erityisen realistisena vaihtoehtona, kuten erään tällaisen ehdotuksen päättävä ”in my 
dreams only” -kommentti osoittaa.
Suora kehotus tietyn pankin boikotoimiseen on hyvinkin selkeä ja yksiselitteinen 
keino, jonka tavoitteena on vaikuttaa muiden keskustelijoiden ja palstan lukijoiden 
pankkivalintoihin. Muiden pankkien asiakkaat luonnollisestikin suosittelevat omaa 
pankkiaan ja pitävät sitä hyvänä ja suositeltavana vaihtoehtona. 
Pankkien lisäksi keskusteluissa kritisoidaan viranomaisten toimintaa. Esimerkiksi 
Finanssivalvontaa syytetään tiedon panttaamisesta sen sijaan, että se jakaisi sitä kulut-
tajille näiden parasta ajatellen, kuten seuraavasta Juuson kommentista hyvin käy ilmi: 
”Korttiehtojen mukaan maksukortin tallessa olo on ”tarkistettava säännöllisin 
väliajoin” – myös sellaisen, jota ei aktiivisesti käytetä. Mitä tämä säännöllisyys sit-
ten käytännössä tarkoittaa. Finanssivalvonnan lautakunta näyttää tietävän, mutta 
ei kerro. Kun rötöstely lisääntyy ja vahingot jäävät kansalaisen vastattaviksi, kortit 
alkavat olla aika riskipitoinen maksuväline.”
Uusi tekniikka ja sen käyttöön liittyvät ongelmat herättävät kuluttajien keskenään 
jakamaa kritiikkiä. Hyvän esimerkin tästä tarjoavat uudet maksukorttipäätteet, joi-
den käytettävyys ja erityisesti turvallisuus koetaan ongelmalliseksi. Nykyisin käytössä 
olevien maksupäätteiden suojaukset koetaan heiveröisiksi, kuten nimimerkki Tuulan 
kommentti ilmaisee. 
”Tottakai tunnusluku voidaan kurkkia, kun asiakas joutuu käyttämään maksupää-
tettä missä ei ole mitään suojaa ympärillä. Esim. kaupan kassalla päätteen ympärillä 
on parhaimmillaan noin 1 cm korkea suoja ja näppäimet näkyvät metrien päähän. 
Pelkkä kädellä suojaaminen ei riitä vaan pitäisi käydä makuulle päätteen päälle. 
Päätteiden ympärille siis kunnon suojat, kiitos.” 
Maksukorttien tunnuslukujen näppäileminen julkisesti ilman kunnollisia suoja-
uksia koetaan turvattomuutta lisääväksi tekijäksi. Kuluttajien on ”kyräiltävä” selän 
takana olevia asiakkaita ja toivottava, ettei joku heistä ole tunnuslukua urkkiva ja 
korttivarkautta suunnitteleva rikollinen. 
Kuluttajien näkemyksen mukaan rahalaitosten tulisi ensin huolehtia maksupäät-
teiden turvallisuudesta ja vasta tämän jälkeen siirtää vastuuta kortin turvallisesta käy-
töstä kuluttajille itselleen. Nimimerkki Vastuuta on levitettävä laajemmalle ehdottaa 
eräänlaista katsastusta maksupäätteiden ja niiden asennustavan käyttöturvallisuudelle. 
”Ensiksi, maksupäätteet on suunniteltava niin, että niihin on mahdollisimman vai-
keaa asentaa kortin kopiointilaitetta ja vakoilukameraa niin, että sillä voi saada 
kuvan pin-koodin näppäilystä ja siten urkkia koodin. Nykyisin on käytössä laitteita, 
jotka eivät tätä vaatimusta täytä. Ilmeisesti laitteiden valmistajat eivät välitä kiinnit-
tää asiaan huomiota eikä se kiinnosta laitteiden ostajaa ja käyttöön asennuttajaakaan. 
Ilmeisesti pitäisi perustaa maksupäätteille niiden turvallisuuden katsastusviranomai-
nen, joka tutkisi, täyttääkö maksupääte ja sen asennustapa käyttöturvallisuudelle ase-
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tettavat vaatimukset. Vain katsastuksen läpäisseitä rakennelmia saisi ottaa käyttöön. 
Katsastuksessa olisi kiinnitettävä riittävästi huomiota siihen, että pienikokoinen-
kin ihminen pystyy käyttämään laitetta turvallisesti. Laite pitäisi olla niin sijoitettu 
ja suojattu, että maksajan selän takanakaan oleva ei pin-koodin näppäilyä näe. 
Hulluimman järjestelyn olen tavannut jo muutama vuosi sitten konkurssiin menneessä 
tietokone- ja tarvikekaupassa. Siinä maksupääte oli asennettu tiskille minun silmieni 
korkeudelle varren päähän. Kuka hyvänsä pystyi näkemään, minkä pin-koodin kortilla 
maksava asiakas näppäili, ellei maksaja ollut parimetrinen superraskassarjalainen. Kun 
huomautin siitä myyjälle, tämä vaan totesi, että voisi se olla asennettu paremminkin.” 
Analysoiduissa keskusteluissa toistuu vahvasti näkemys siitä, että turvallisina mark-
kinoidut sirukortit ovat turvallisia nimenomaan pankeille. Kuluttajien riskit kasvavat, 
koska korttien väärinkäyttö siirtyy enenevässä määrin tunnuslukujen urkintaan.    
Pankkien palveluiden hintojen korotukset herättävät takuuvarmasti keskustelua 
ja monenlaisia, enimmäkseen kielteisiä, reaktioita. Palvelumaksujen korotus ei juu-
rikaan saa ymmärrystä osakseen. Sen sijaan keskustelijoiden välille muodostuu hel-
posti jaettu näkemys siitä, miten hintojen korotuksen syyksi nähdään enimmäkseen 
rahalaitosten ahneus ja pyrkimys voittojen maksimointiin kuluttajien varallisuuden 
kustannuksella. Sikäli kun korotuksiin suhtaudutaan ymmärtäväisesti, tulkitaan ne 
luonnollisiksi kapitalismin ja riistotalouden ilmentymiksi.
Palvelumaksujen korotuksista käydyn keskustelun sivujuonteena nousee esiin kri-
tiikki siitä, miten pankit ohjailevat kuluttajia tuottavimpien palveluidensa käyttäjiksi 
tarjoamalla näin vaihtoehdon palvelumaksujen korotusten välttämiseen.   
Asiakas vastaan pankki
Kuluttajariita- ja Pankkilautakuntaan tehdyissä valituksissa on aina kyse jonkinlai-
sesta asiakkaan ja pankin vastakkainasettelusta. Toisin sanoen valitusaineisto on jo 
lähtökohtaisesti konflikteihin perustuvia dokumentteja. Internet-keskusteluissa näin 
ei ole, mutta näyttää kuitenkin siltä, että myös keskustelupalsta-aineisto on hyvin 
konfliktikeskeistä ja myös se pohjautuu pitkälti vastakkainasetteluihin.
Valitukseen liittyvistä dokumenteista asiakkaan motiivia valituksen tekemiseen ei 
voi yksiselitteisesti päätellä. Valituksia analysoitaessa herää vahva epäilys, että aina 
motiivi ei ole ollut se ongelma, joka valituksessa näkyy julkilausuttuna. Jos oletetaan, 
että  Kuluttajariita- ja Pankkilautakunta ovat ratkaisuissaan oikeassa ja maksukortin 
haltija on itse hyväksynyt esimerkiksi kalliit alkoholiostokset ulkomaisessa yöker-
hossa, joka on sittemmin asiaa Suomessa ratkottaessa toimittanut pankille kaikista 
asiakkaan ostoista tositekopiot sekä erillisen kirjallisen selvityksen tapahtuneesta, 
voi oikeudettomista ostoksista valituksen tehneen kuluttajan motiivia vain arvailla. 
Muistamattomuus ja harmitus omasta rahankäytöstä tulevat ensimmäisinä mieleen 
samoin kuin yritys siirtää omia kaduttavia ostoksia pankin maksettavaksi. Tällöin 
voi kysyä, onko valitus lainkaan perusteltu, sillä Kuluttajariitalautakunnan mukaan 
luottokortin haltijalla on korostunut huolellisuusvelvollisuus, kun hän käyttää kort-
tia ulkomailla ravintolassa myöhään illalla. Vai toimiiko esimerkiksi humalatilan vai-
kutuksen alaisena ollut asiakas siinä uskossa, että hän ei ole käyttänyt rahoja vaan 
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on tullut itse huijatuksi, siitäkin huolimatta että joissakin tapauksissa asiakkaan on 
vaikea tai mahdotonta selittää, miten maksukortin oikeudeton käyttö on ylipäänsä 
voinut tapahtua.
Valitusten kohteena olevien väitettyjen maksukortin väärinkäyttötapausten 
perustelut vaikuttavat joissain tapauksissa jopa maallikon silmiin kestämättömiltä ja 
kyseenalaisilta. Valituksen tekijä kiistää kortillaan tehdyt ostokset ja automaattinos-
tot. Valituksen perusteluissa valittaja kuitenkin vakuuttaa kortin olleen koko ajan 
hänen hallussaan. Hän ei myöskään ole näyttänyt toteen, että kortin tunnusluku olisi 
joutunut sivullisen tietoon sellaisen tapahtuman seurauksena, jota ei kohtuudella 
voida lukea hänen syykseen. Lisäksi voidaan osoittaa, että ostot ja automaattinostot 
on tehty tunnuslukua käyttäen. Myös allekirjoituksella hyväksyttyyn ostotositteeseen 
on merkitty henkilötunnus, minkä lisäksi tositteessa oleva allekirjoitus ei merkittä-
västi poikkea valittajan allekirjoituksesta. Valittaja ei kirjelmässään millään tavalla 
kykene perustelemaan maksukorttinsa oikeudetonta käyttöä, vaan päinvastoin esittää 
sellaista informaatiota, joka tukee valittajan omaa toimintaa kiistanalaisten ostosten 
tekijänä.
Yksi keskeinen asia, joka tulee valitusdokumenteista ilmi, on asiakkaan tietämättö-
myys maksukortteihinsa liittyvien ominaisuuksista ja käyttöehdoista. Esimerkiksi asi-
akas ei ole tiennyt, että hänen maksukorttinsa vuorokausikohtainen nostoraja ei estä 
nostoja niin kutsuttuina eräpäivämaksuina, ja että hänen tililtään voidaan näin ollen 
siirtää pois suuriakin summia rahaa. Toisessa tapauksessa asiakkaalle ei ollut ilmoi-
tettu, että luottotililtä nostaminen on maksullista, eikä asiakas näin ollen tiennyt tätä 
vaan käytti luottotiliään myös rahan nostamiseen. Kolmannessa tapauksessa asiakas ei 
tiennyt, että hänen korttiaan voi käyttää myös ilman tunnuslukua, eikä siksi kiirehti-
nyt kortin sulkemista huomattuaan kortin anastetuksi. Lisäksi aineistossa on tapauk-
sia, jossa asiakas ei tiennyt, että hänen kaupan etukorttinsa on myös maksukortti, eikä 
hän näin ollen sulkenut korttia sen jälkeen, kun huomasi lompakkonsa anastetuksi, 
vaikka kaikki muut korttinsa hän sulkikin. Kuluttajien yleisessä tiedossa ei myöskään 
välttämättä ole se, että maksukortit ovat myöntäneen tahon omaisuutta ja korttia saa 
käyttää ainoastaan kortinhaltija. Ei kukaan muu henkilö, vaikka tällä olisi esimerkiksi 
tilinkäyttöoikeus pankkitiliin, johon kortti on liitetty, saa käyttää korttia. 
Osa maksukorteista on varustettu erilaisilla kanta-asiakas- tai asiakasetuominai-
suuksilla. Korttia voi tällöin käyttää maksukorttina sekä/tai ainoastaan etujen kirjaa-
miseen. Kuluttajille saattaa tulla yllätyksenä, että tällaisen kortin sulkeminen tekee 
sen kaikilta ominaisuuksiltaan käyttökelvottomaksi. Mikäli kortti löytyisikin sulke-
misen jälkeen, ei sitä saa enää käyttää edes asiakasetujen rekisteröintiin.
Pankin vastaus asiakkaan valitukseen on säännönmukaisesti se, että asiakas on toi-
minut törkeän huolimattomasti tai on muuten väärässä. Aineistoon valikoiduissa vali-
tuksissa on yksi ainoa tapaus, jossa pankki myöntää tehneensä virheen. Tapauksessa 
on kyse kiinteäkorkoisesta asuntolainasta, jonka ennenaikaisesta takaisinmaksusta 
pankki peri palkkion. Asiakkaan myydessä asuntoaan pankista ilmoitettiin korvauk-
sen olevan noin 3 500 euroa. Asunnon varsinaisessa myyntitilanteessa reilut kaksi 
viikkoa myöhemmin pankki ilmoitti korvauksen olevan noin 9 000 euroa. Asiakkaan 
näkemyksen mukaan näin suuri korvauksen nousu lyhyessä ajassa ei ole mahdollinen. 
Pankki toteaa, että Pankkilautakunta on pyytänyt pankilta laskelmaa asiakkaalle ensin 
ilmoitetusta korvauksesta, koska kyse on korvauksen huomattavasta noususta lyhyen 
ajan sisällä. Kirjallista laskelmaa korvauksesta ei alun perin ollut olemassa. Vastauk-
14 15
sessaan pankki toteaa, että käsiteltävän luoton loppuunmaksukuluja laskettaessa on 
ensimmäisellä kerralla tapahtunut inhimillinen erehdys, ja laskennassa järjestelmään 
on tallennettu virheellisiä ja puutteellisia tietoja. Myöhemmin lainan loppuunmak-
sun yhteydessä tehty lopullinen lopetuslaskelma on tehty oikeilla tiedoilla. Virhees-
tään huolimatta pankki katsoo toimineensa velan yleisten ehtojen mukaisesti.
Yhteenvetona voi todeta, että valitusaineiston valossa asiakkaan ja pankin välinen 
suhde näyttäytyy epäsuhtaisena, molemminpuolista hyötyä tavoittelevana ja välillä 
jopa vihamielisenä. Toki on otettava huomioon, että valitusaineisto on erityistä ja 
valikoitunutta aineistoa, jossa pankit yrittävät välttää joutumasta maksamaan asiak-
kaalle koitunutta vahinkoa. Samaan aikaan useista valituksista on luettavissa asiak-
kaan huoli menetetyistä, isoistakin ja merkittävistä rahasummista ja toive siitä, että 
pankki voisi nämä menetetyt rahat asiakkaalle korvata. 
Mielenkiintoinen piirre pankkien korvausvastuusta kieltäytymisessä on se, että ne 
vetoavat maksun vastaanottajan toimintaan ja pyrkivät siirtämään näille vastuuta mak-
sukortin lainmukaisesta käytöstä. Maksupalvelulain (290/2010) 62 §:n 3 momentin 
mukaan maksunsaajan on maksuvälinettä käytettäessä asianmukaisesti varmistuttava 
maksajan oikeudesta käyttää maksuvälinettä. Käytännössä tällainen myyjäosapuo-
len huolellisuusvaatimus edellyttää joidenkin korttien allekirjoitusten vertaamista. 
Tämän merkitys tosin vähenee koko ajan siirryttäessä sirukortteihin. Maksun vas-
taanottajalta huolellinen menettely edellyttää myös ostojen varmentamista ja sen tar-
kistamista, ettei korttia ole suljettu, katoamisilmoitusta tehty eikä luottorajaa ylitetty. 
Jos maksun vastaanottaja ei ole kiinnittänyt kortin käyttöön erityistä huomiota, tul-
kitsee pankki sen silloin helposti oikeutetuksi kortin käytöksi.  
Kuluttajariita- ja Pankkilautakunta saavat käsiteltäväkseen myös luottoihin liitty-
viä ongelmatapauksia. Ongelmia aiheuttaa ennenaikaiseen takaisinmaksuun liittyvä 
sopimusehto, kun kyseessä on kiinteisiin korkoihin sidottu laina. Asiakkaalle on tar-
jottu kiinteäkorkoista luottoa. Lainasopimusta tehdessään asiakas ei ole ymmärtänyt 
siihen sisältyvää riskiä. Sitä, että jos kiinteäkorkoisen tai kiinteän korkojakson lainan 
maksaa takaisin alkuperäisen sopimuksen vastaisesti ennen erä- tai kiinteän korkojak-
son päättymispäivää, on luotonantajalla tällöin oikeus periä saamaton korkotuotto 
luoton hakijalta. Velallisen maksukyvyllä tai sillä, mistä syystä luoton ennenaikainen 
maksu tapahtui, ei ole merkitystä arvioitaessa luotonantajan oikeutta korvaukseen. 
Luotonantajalla ei ole velvollisuutta suostua ennenaikaiseen maksuun muutoin kuin 
sopimuksessa mainitun säännöksen mukaista korvausta vastaan.
Luottotilin käytöstä aiheutuvat kustannukset voivat muuttua asiakassuhteen 
aikana. Pankki voi korottaa velasta perittäviä palveluhinnastoon velkakirjan allekir-
joitushetkellä sisältyviä maksuja ja palkkioita yleisen hintatason kohoamisen tai kus-
tannusten lisääntymisen vuoksi tai muusta perustellusta syystä.  Pankilla on velvol-
lisuus ilmoittaa näistä palveluhinnaston muutoksista asiakkailleen. Sopimusehtojen 
yksipuolinen muuttaminen ei ole sallittua silloin, kun se kohdistuu sopimussisällön 
olennaiseen muuttamiseen. Joulukuusta 2010 asti voimassa olleen kuluttajansuoja-
lain 7 luvun 10 §:n mukaan kuluttajalta ei saa luottosuhteen perusteella periä mak-
sua, korkoa, hyvitystä tai korvausta, josta ei ole sovittu kuluttajan kanssa tehdyssä kir-
jallisessa kulutusluottosopimuksessa. Ainoastaan vähäisiä muutoksia voidaan tehdä 
ilman kuluttajan suostumusta. Muutoin edellytetään, että toistaiseksi voimassaoleva 
sopimus irtisanotaan ja tilalle tarjotaan uutta sopimusta. 
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Palvelumaksuja muutettaessa erimielisyyttä asiakkaan ja pankin välillä aiheuttaa 
tapa, jolla uudesta maksusta ilmoitetaan. Pankki saattaa ilmoittaa muutoksista pal-
veluhinnastonsa lisäksi ilmoituksella verkkopankissa sekä asiakkaille lähetettävissä 
tiliotteissa. Asiakkaiden näkemyksen mukaan muutoksista tulisi ilmoittaa erillisillä 
kirjeillä.
Internet-keskusteluissa puolestaan tuodaan hyvin suorasanaisesti ilmi käsitys, 
jonka mukaan pankit ovat ahneita ja lopulta asiakas joutuu aina maksamaan kaiken. 
Näiden keskustelujen valossa pankkien ja asiakkaiden suhde näyttäytyy hyvin epä-
tasaväkisenä riistosuhteena. Monessa keskustelussa kehotetaankin siirtymään yksin-
omaan käteisen käyttöön maksukorttien sijaan tai lopettamaan pankkisuhteet koko-
naan. Jos pankit vastauksissaan valituksiin näkevät syyn aina asiakkaassa, Internet-
keskusteluissa syypää lähes kaikkeen mahdolliseen löytyy pankeista.
Valitusten ratkaisut
Ensimmäinen vaikutelma Pankkilautakunnan ja Kuluttajariitalautakunnan ratkaisuja 
lukiessa on se, että asiaan perehtymättömän lukijan on vaikea tietää tai arvata, mikä 
tulee olemaan ratkaisusuositus. Tämä ei tarkoita, että ratkaisut olisivat sattumanvarai-
sia tai mielivaltaisia. Sen sijaan huomio kertoo siitä, että tapausten syvempi ymmär-
täminen edellyttää asiantuntemusta ja perehtyneisyyttä.
Maksupalvelulaki tarjoaa päätöksenteon monimuotoisuutta havainnollistavan 
esimerkin. Maksupalvelulain esitöiden (HE 169/2009 vp.) mukaan törkeällä huoli-
mattomuudella tarkoitetaan sellaista erittäin vakavaa varomattomuutta, joka osoittaa 
selvästi piittaamatonta suhtautumista maksuvälineen hallintaan ja käyttöön liittyviin 
turvallisuusriskeihin. Jotta huolimattomuutta voitaisiin pitää törkeänä, maksuväli-
neen haltijan toiminnan on kuitenkin selvästi ja olennaisesti poikettava siitä, mitä 
huolelliselta menettelyltä vaaditaan. Arviointi on kokonaisharkintaa, jossa voidaan 
kiinnittää huomiota erityisesti vahinkoriskin suuruuteen ja varotoimenpiteiden 
toteuttamismahdollisuuteen. Törkeästä huolimattomuudesta voi esitöiden mukaan 
olla kysymys esimerkiksi silloin, kun maksukortin haltija on säilyttänyt maksukorttia 
ja siihen liittyvää tunnuslukua samassa lompakossa.  
Kuluttajariitalautakunta huomauttaa eräässä valitustapauksessa, että huolimatto-
muuden asteilla ei välttämättä ole samaa sisältöä kaikissa niissä vahingonkorvaus- ja 
sopimusoikeudellisissa tilanteissa, joissa huolimattomuuden laatuun joudutaan otta-
maan kantaa. Huolimattomuuden asteita koskeva harkinta on tehtävä aina sen sopi-
mussuhteen valossa, mistä kulloinkin on kysymys.  
Esimerkiksi maksukorttitapauksissa asiakas voi osoittaa huolimattomuutta ja silti 
saada Pankkilautakunnalta ratkaisun, jossa suositellaan hänen vahinkonsa korvaa-
mista 150 euron yli menevältä osalta. Asiakkaan vastuu maksukortin oikeudettomasta 
käytöstä on enintään 150 euroa. Asiakkaan toiminnan pitää kokonaisuutena osoittaa 
törkeää huolimattomuutta, jotta ratkaisussa ei suositella hänelle hyvitystä. Pankki-
lautakunnan ratkaisussa todetaan, että: ”Maksuvälineen haltijan törkeällä huolimat-
tomuudella puolestaan tarkoitetaan maksupalvelulain säännöksessä sellaista erittäin 
vakavaa varomattomuutta, joka osoittaa selvästi piittaamatonta suhtautumista mak-
suvälineen hallintaan ja käyttöön liittyviin turvallisuusriskeihin. Jotta maksuvälineen 
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haltijan huolimattomuutta voidaan pitää törkeänä, hänen toimintansa on kuiten-
kin selvästi ja olennaisesti poikettava siitä, mitä huolelliselta menettelyltä vaaditaan.” 
Juuri rajanveto huolimattomuuden ja törkeän huolimattomuuden välille on maksu-
korttivalituksissa se seikka, joka selvimmin edellyttää perehtyneisyyttä tällaisiin tapa-
uksiin. Vastaavasti juuri huolimattomuuden asteen pohtiminen on keskeisellä sijalla 
Pankkilautakunnan ratkaisusuosituksissa ja Kuluttajariitalautakunnan päätöksissä.
Näin ollen hyvinkin samantyyppiset valitukset voivat päätyä erilaisiin ratkaisui-
hin. Tämä käy selvästi ilmi, kun tarkastellaan kahta maksukortin oikeudetonta käyt-
töä. Molemmissa tapauksissa asiakas on aamuyöstä, palatessaan ravintolasta, noussut 
hänelle entuudestaan tuntemattoman auton kyytiin. Molemmissa tapauksissa asiak-
kaalle on luvattu kyyti kotiin. Molemmissa tapauksissa on myös ajettu huoltoase-
man kautta, ja asiakasta on pyydetty tankkaamaan pienellä rahasummalla vastineeksi 
kotiinkuljetuksesta. 
Erot tapausten välillä alkavat tankkausten yhteydessä. Toinen asiakkaista, Asia-
kas A, ei jälkeenpäin pysty sanomaan, missä toinen häntä kotiin kuljettaneista mie-
histä oli maksutapahtuman hetkellä. Tankkauksen jälkeen miehet veivät Asiakas A:n 
kotiin, eikä hän missään vaiheessa huomannut, että hänen korttinsa oli viety.
Asiakas B sen sijaan huomioi häntä kuljettaneiden henkilöiden sijainnin maksu-
tapahtuman hetkellä, ja kehotti heitä siirtymään sivummalle kahdestakin syystä: hän 
ei halunnut ketään liian lähelle itseään eikä tupakoivia ihmisiä bensaletkujen lähelle. 
Maksutapahtuman jälkeen sattui pieni sählinki siinä, tankataanko autoon bensaa vai 
dieseliä, ja tämän sekaannuksen johdosta Asiakas B joutui aloittamaan ostotapahtu-
man uudelleen. Oletettavasti tässä yhteydessä joku häntä kuljettaneista henkilöistä on 
sijoittunut niin, että hän on päässyt näkemään Asiakas B:n tunnusluvun.
Autossa Asiakas B huomasi, että hänen lompakkonsa ei ollut hänen puvun takin 
povitaskussa vaan takapenkillä hänen ja viereisen miehen välissä. Asiakas totesi kor-
tin puuttuvan lompakosta, ja vaati sitä takaisin. Auto pysäytettiin, ja Asiakas B:tä 
kehotettiin poistumaan autosta. Samalla takapenkillä ollut mies nappasi asiakkaan 
rintataskusta tämän matkapuhelimen. Asiakas käveli kotiinsa 45 minuutissa ja teki 
kortin sulkuilmoituksen välittömästi kotiin päästyään.
Asiakas A huomasi seuraavana päivänä ollessaan matkalla veneellä toiseen kaupun-
kiin, että hänellä ei ole korttia. Asiakas luuli jättäneensä kortin kotiin illalla käyttä-
mänsä takin taskuun. Asiakas vietti vielä seuraavankin päivän toisessa kaupungissa, 
ja vasta illalla palattuaan kotiin huomasi, että kortti ei ollut takin taskussa. Kortti oli 
siis anastettu lauantain ja sunnuntain välisenä yönä, mutta asiakas huomasi kortin 
kadonneen ja teki sulkuilmoituksen vasta tiistai-iltapäivänä.
Molemmat asiakkaat kieltävät olleensa törkeän huolimattomia. Molemmissa tapa-
uksissa pankki katsoo, että se ei ole velvollinen korvaamaan asiakkaalle väärinkäytöstä 
aiheutunutta vahinkoa. Asiakas A:n tapauksessa pankki katsoo, että asiakas on osoit-
tanut selkeää piittaamattomuutta maksuvälineen hallintaan ja sen käyttöön liittyviin 
turvallisuusriskeihin. Asiakas on toiminnallaan myötävaikuttanut väärinkäytöksen 
tapahtumiseen siinä määrin, että hänen menettelyään on pankin mukaan pidettävä 
kokonaisuutena arvioiden törkeän huolimattomana. Erittäin vakavaksi varomatto-
muudeksi pankki katsoo sen, että asiakas on laiminlyönyt ilmoittaa kortin katoa-
misesta huomattuaan kortin puuttuvan seuraavana päivänä. Asiakas B:n tapauksessa 
pankki katsoo, että asiakas on toiminnassaan osoittanut sen laatuista piittaamatto-
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muutta korttiehtojen noudattamisessa ja kortin käyttöön liittyvissä turvallisuusris-
keissä, että asiakkaan tulee itse vastata korttinsa oikeudettomasta käytöstä.
Asiakas A:n tapauksessa pankkilautakunta ei suosita hyvitystä asiakkaalle. Pankki-
lautakunta katsoo kortinhaltijan eli asiakkaan huolellisuuden arvioinnin olevan aina 
kokonaisharkintaa. Asiakas A:n tapauksessa lautakunta katsoo asiakkaan menette-
lyn olleen kokonaisuutena törkeän huolimatonta erityisesti, koska asiakas on tehnyt 
katoamisilmoituksen kortista vasta kahden vuorokauden kuluttua siitä, kun hän huo-
masi kortin kadonneen.
Asiakas B:n tapauksessa pankkilautakunta suosittaa, että pankki korvaa oikeudet-
tomat automaattinostot siltä osin kuin ne ylittävät 150 euroa. Lautakunta katsoo, 
ettei asiakkaan menettely kokonaisuutena arvioiden osoita selvästi piittaamatonta 
suhtautumista kortin ja sen tunnusluvun hallintaan ja käyttöön liittyviin turvalli-
suusriskeihin. Näin ollen pankkilautakunta katsoo, ettei asiakkaan menettely kortin-
haltijana osoita törkeää huolimattomuutta. Näin ollen korttien anastamistilanteiden 
samankaltaisuuksista huolimatta tapauksissa on keskeisiä eroja, jotka myös johtavat 
erilaisiin ratkaisuihin. 
Erilaisiin ratkaisuihin päätymistä voidaan pohtia myös siitä näkökulmasta, miten 
valittajat ovat asiansa esittäneet ja kuvanneet tapahtumia. Arvioidessaan sitä, onko 
maksuvälineen haltija kohtuullisin toimenpitein huolehtinut maksuvälineestä ja sii-
hen liittyvistä tunnistetiedoista, edellyttävät Kuluttajariita- ja Pankkilautakunta mak-
suvälineen haltijalta selvitystä siitä, mitkä tapahtumat johtivat kortin ja tunnusluvun 
päätymiseen toisen haltuun.   
Edellä kuvatuissa esimerkkitapauksissa asiakas B kuvaili valituskirjelmässään hyvin 
yksityiskohtaisesti tapahtumat ja oman toimintansa tilanteessa, missä oletti korttinsa 
tunnusluvun tulleen urkituksi sekä korttinsa ja matkapuhelimensa tulleen anaste-
tuiksi. Asiakas A puolestaan ei kyennyt valituskirjelmässään samanlaiseen yksityis-
kohtaisuuteen tapahtumia kuvatessaan. Huomion kiinnittäminen kortin katoamis-
hetkellä vallinneisiin olosuhteisiin ja tapahtumiin ilmentänee asiakkaan yleistä huo-
lellisuutta ja suhtautumista kortin käyttöön. 
Hämmästyttävää kyllä, valitustapausaineistossa on niitäkin valituksen tekijöitä, 
jotka eivät ole toimittaneet lautakunnan pyytämää lisäselvitystä. Asiakkaan kannalta 
tällainen toiminta lähes varmistaa kielteisen päätöksen saamisen, sillä lautakunnat 
eivät voi ratkaista käsiteltäväkseen saamiaan tapauksia puuttuvien tietojen ja arvailu-
jen pohjalta.
Aineistossa on myös kaksi tapausta, joissa maksukortti ja tunnusluku on anastettu 
kortinhaltijan kotoa. Tapauksissa ensimmäisessä kortinhaltijan asuntoon on murtau-
duttu niin, että murtojälkiä on ollut vaikea havaita. Murron yhteydessä asiakkaalta 
on anastettu maksukortti, jota hän säilytti lukitussa kassalippaassa keittiön kaapissa. 
Samalla oli anastettu kortin tunnusluku, jota asiakas kertoi säilyttäneensä paperille 
kirjoitettuna tunnistamattomassa muodossa toisessa huoneessa. Asiakas asuu yksin, 
eikä hän ollut kertonut kortin säilytyspaikkaa tai tunnuksen olemassaoloa kenelle-
kään. Asiakas havaitsi murron ja maksukortin anastuksen vasta noin viikko tapahtu-
man jälkeen, kun hän verkkopankissa asioidessaan totesi tililtään tehdyn oikeudetto-
mia automaattinostoja. Hän teki kortista katoamisilmoituksen heti tämän jälkeen.
Vastauksessaan valitukseen pankki ilmoittaa, että anastetulla kortilla tehdyt nostot 
on tehty ja hyväksytty tunnusluvulla, ja nostot tehnyt henkilö on osannut syöttää 
kortin tunnusluvun oikein heti ensimmäisellä yrittämällä. Pankki toteaa, että mikäli 
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kortin nelinumeroinen tunnusluku on salattu kirjoittamalla se uuteen muotoon vie-
läpä niin, että salatun tunnusluvun yhteys korttiin on häivytetty, on erittäin epä-
todennäköistä tai mahdotonta, että korttia käyttänyt ulkopuolinen henkilö pystyisi 
ensimmäisellä yrittämällä syöttämään automaattiin oikean tunnusluvun. 
Ratkaisussaan Pankkilautakunta toteaa, että kortin joutuminen sivullisen haltuun 
ja sen oikeudeton käyttö ovat johtuneet siitä, että asiakas on huolimattomuudessaan 
laiminlyönyt velvollisuutensa kortin ja tunnusluvun huolellisesta säilyttämisestä. Se ei 
kuitenkaan pidä asiakkaan menettelyä kokonaisuutena arvioiden törkeän huolimat-
tomana. Näin ollen Pankkilautakunta suosittaa, että pankki korvaa asiakkaalle kortin 
väärinkäytöstä aiheutuneesta vahingosta 150 euron ylittävän osuuden.
Toisessa tapauksessa maksukortin anastaja on ollut kortinhaltijan samassa talou-
dessa asuva ex-puoliso, joka ulkomaille lähtiessään oli anastanut sekä kortin että eri 
paikassa säilytetyn tunnusluvun. Puoliso tiesi, missä asiakas säilytti korttia ja tunnus-
lukua. Asiakas katsoo, että hän ei ole voinut säilyttää korttia ja tunnuslukua muualla 
kuin kotonaan, eikä hänen mielestä ole mahdollista pitää tavaroita piilossa omalta 
aviopuolisolta, sillä se edellyttäisi henkilökohtaisia kassakaappeja. Ratkaisussaan 
Pankkilautakunta kuitenkin katsoo asiakkaan osoittaneen muuta kuin lievää huoli-
mattomuutta kortin ja tunnusluvun säilyttämisessä. Lisäksi asiakas on laiminlyönyt 
velvollisuuttaan tarkistaa, että kortti on tallella. Näin ollen Pankkilautakunta ei suo-
sita asiakkaalle hyvitystä.
Keskeinen ero näiden tapausten välillä on se, että ensimmäisessä yksin asuva 
asiakas pyrki säilyttämään korttinsa ja tunnuslukunsa hyvin piilotettuna ja lukkojen 
takana. Sen sijaan toisessa tapauksessa ex-puolisonsa kanssa asuva asiakas tuskin edes 
yritti pitää korttinsa ja sen tunnusluvun sijaintia omana tietonaan ja samalla salassa 
puolisoltaan. Kun Pankkilautakunta tätä edellyttää, se asettaa rajoja perheenjäsenten 
välille ja ulottaa määräysvaltansa perheenjäsenten yksityiselämään. Merkittävää tällai-
sissa rajoituksissa on se, että pankki suhtautuu yleisesti perheenjäseniin maksukort-
tien oikeudettomaan käyttöön syyllistyvinä henkilöinä.  
Lautakuntien ratkaisuissa otetaan myös kantaa siihen, mikä on maksukortin 
turvallinen säilytyspaikka ulkona liikuttaessa. Esimerkiksi Nordean korttiehtojen 
mukaan kortin säilyttäminen vetoketjullisessa ja siten helposti avattavassa repussa, 
johon ei ole jatkuvaa näköyhteyttä ja josta yleisenkin käsityksen mukaan on helppo 
anastaa tavaraa, ei täytä korttiehtojen vaatimusta kortin huolellisesta säilyttämisestä 
ottaen huomioon vahinkoriskin todennäköisen mahdollisuuden. Kuluttajariitalauta-
kunta päätyy samaan näkemykseen siitä, että kortin säilyttämistä lompakossa selkäre-
pussa voidaan pitää jossain määrin huolimattomana, sillä takana olevan henkilön on 
varsinkin tungoksessa helppo avata reppu ja anastaa lompakko sieltä. 
Mikäli kyseessä on käsilaukku, voidaan sen kantotavasta ja olosuhteista riippuen 
pitää kortin säilyttämistä asianmukaisena tai huolimattomana. Mitään konkreettisia 
esimerkkejä esimerkiksi siitä, mikä voidaan tulkita käsilaukun asianmukaiseksi tai 
huolimattomaksi kantotavaksi, ei kuitenkaan lautakuntien päätöksistä ole löydettä-
vissä. Valitustekstien rivien välistä luettuna voidaan tehdä se tulkinta, että olosuhteet 
ratkaisevat oikeanlaisen turvallisen käsilaukun kantotavan. Mitä suurempi ihmis-
määrä, sitä tarkkaavaisemmin laukusta on huolehdittava. 
Valitustapauksissa nousee esiin myös pankkien maksukorttien käyttäjille kohdis-
tama vaatimus kortin varovaisesta käytöstä. Maksupäätteiden ja rahannostoauto-
maattien sijoittelu ei aina ole paras mahdollinen turvalliselle kortin käyttämiselle. 
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Pankkien näkökulmasta kuitenkin kuluttajalla itsellään on vastuu tarkkailla ympä-
ristöään ja huomioida tilanteen edellyttämät turvaamistoimenpiteet, jotta kortin 
käyttö voi tapahtua turvallisesti. Riskialtis ympäristö lisää kuluttajalta edellytettävää 
huolellisuutta. Hyvän esimerkin tästä tarjoavat kauppakeskusten ja rautatieasemien 
rahannostoautomaatit. Ne on usein sijoitettu sellaisiin paikkoihin, missä asioivalla 
henkilöllä ei juurikaan ole yksityisyyttä, vaan lähistöllä on runsaasti muitakin ihmisiä. 
Vaikka laitteiden lähettyville olisi merkitty rajoja, joiden sisäpuolelle ulkopuolisten 
henkilöiden ei ole suositeltavaa mennä, eivät ne silti toimi fyysisinä esteinä. Kortin-
käyttäjältä itseltään edellytetään näppäimistön suojaamista tunnuslukua näppäillessä 
siten, etteivät jonossa takana tai mahdollisesti viereisellä automaatilla asioivat hen-
kilöt näe sitä. Kuluttajat puolestaan siirtäisivät vastuun kortin turvallisesta käytöstä 
esimerkiksi rahannostoautomaateilla laitevalmistajille. Laitteiden pitäisi olla fyysisesti 
niin suojattuja, etteivät sivulliset pääse näkemään heille kuulumattomia toimintoja.   
Kun tarkastellaan ratkaisuja muissa kuin maksukortteja koskevissa valituksissa, 
näyttää siltä, että jos asiakkaalla on ollut perusteltu syy ymmärtää sopimusasia toisin 
kuin pankki on tarkoittanut, eli asiakkaalle on syntynyt väärä käsitys, suositetaan 
ratkaisua asiakkaan hyväksi. Myös tapauksessa, jossa pankki on tehnyt virheen, rat-
kaisusuositus on tehty asiakkaan hyväksi. Lisäksi vastuu epäselvistä sopimusehdoista 
katsotaan olevan lähtökohtaisesti sopimuksen laatineella osapuolella, eli pankilla. Sen 
sijaan jos asiakas esittää, että hänelle ei ole kerrottu kaikkia sopimusehtoja tai muu-
toksia, on vastuu kuitenkin asiakkaalla, joka on allekirjoituksellaan vahvistanut tutus-
tuneensa sopimusehtoihin ja hyväksyneensä ne.
Internet-keskustelut vs. valitustapausaineiston tulokset
Molemmat tutkimuksessa käytetyt aineistot kuvaavat kuluttajien maksukortti- ja 
luottopalveluissa kohtaamia ongelmia ja epäkohtia. Aineistojen tuottamista tuloksista 
löytyy kuitenkin myös eroavaisuuksia. 
Internet-keskusteluaineistossa ongelmia ja kuluttajien kokemia epäkohtia käsitel-
lään kollektiivisesti. Erilaiset keskustelijat tuovat keskustelun kohteena olevasta asi-
asta näkemyksensä julki. Internet-keskustelujen vertaisvaikuttaminen edustaa nimen-
omaan palvelupettymyksen seurauksena syntyvää suusanallista viestintää. Keskuste-
luissa tosin suusanallinen viestintä ja muihin kanssakeskustelijoihin vaikuttaminen 
kohdistuu varsinaisten palvelupettymysten lisäksi myös yleisempiin raha-asioihin 
liittyviin epäkohtiin ja pankkien toimintaan yleensä. Valitustapauksista tällainen 
sosiaalinen puoli puuttuu kokonaan ja sen sijaan korostuu kuluttajien yksilöllisyys. 
Ongelmia kohdannut kuluttaja toimii yksin etsiessään mieleistään ratkaisua kolmatta 
osapuolta edustavalta valituksen käsittelijätaholta. 
Internet-keskusteluissa aiheena on usein jonkin uutisen herättämät tuntemuk-
set ja ajatukset omista kokemuksista. Keskustelut seuraavat kulloinkin ajankohtai-
sia median esiin nostamia aiheita. Tarkastelluissa valituksissa sisällöllinen vaihtelu 
on rajallisempaa ja se keskittyy maksukortteihin ja luottopalveluihin. Siinä missä 
Internet-keskustelut heijastavat kuluttajien asennoitumista, kertovat valitustapaukset 
kuluttajien todellisesta arkipäiväisestä toiminnasta.
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Kummankin aineiston voitaneen katsoa edustavan osaa kuluttajista. Internetin 
keskustelupalstoilla kirjoittavat henkilöt edustanevat Internetissä muutenkin aktii-
visesti toimivia henkilöitä ja niitä, jotka haluavat tuoda mielipiteensä sähköisessä 
muodossa esiin. Vaikka Internet onkin käytännöllisesti katsoen kaikkien suomalais-
ten ulottuvilla muodossa jos toisessa, osallistuu keskusteluihin vain osa kuluttajista. 
Sitä, kuinka suuri osa seuraa keskusteluja niihin osallistumatta, voidaan vain arvailla. 
Myös valitustapausaineistosta voidaan esittää arvailuja. Voidaan olettaa, että kaikki 
maksukortin väärinkäytön uhriksi joutuneet henkilöt eivät välttämättä valita pankilta 
saamastaan kohtelusta. Siedettäviksi jäävät taloudelliset vahingot saatetaan kärsiä var-
sinkin, jos korvausten saamisen oletetaan olevan hankalaa esimerkiksi oman huoli-
mattomaksi luokiteltavan toiminnan seurauksena.
Sisällöllisesti aineistot tukevat toisiaan. Internet-keskusteluissa maksukorttien 
tunnuslukujen näppäilemistä julkisesti ilman kunnollisia suojauksia pidetään tur-
vattomana samoin kuin nykyisin käytössä olevia maksupäätteitä. Valitustapauksissa 
väärinkäytön kohteeksi joutuneet kortinkäyttäjät etsivät niin maksupäätteiden kuin 
tunnusluvun näppäilytilantilanteen turvattomuudesta perustelua sille, miten rikolli-
nen on voinut saada tunnusluvun tietoonsa. 
Aineistot myös auttavat ymmärtämään toisiaan. Internet-keskusteluissa kyseen-
alaistetaan pankkeja valvovien elinten toiminta. Kyseenalaistamisnäkemysten taus-
talla vaikuttavat kielteiset kokemukset ja tiedon puute sekä ymmärtämättömyys 
valvovien tahojen toimintaperiaatteista. Valitustapausaineiston analysointi osoittaa, 
miten esimerkiksi tässä tutkimuksessa kohteena olleiden lautakuntien päätösten 
ymmärtäminen vaatii aihepiirin erityisasiantuntemusta. Yksittäisten valitustapausten 
perusteella muodostuu helposti vääränlainen kuva mielivaltaisesta toiminnasta. 
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5  JOHTOPÄÄTÖKSET
Tämän tutkimuksen tarkoituksena on ollut selvittää ensinnäkin, missä mielessä 
kuluttajien kirjoittelua Internetin keskustelupalstoilla voi pitää vertaisvaikuttamisena. 
Toiseksi, millaisena kuluttajien ja pankkien välinen suhde näyttäytyy. Kolmanneksi, 
millaisia seikkoja valitusten ratkaisuissa tuodaan esille.
Aineistoina tutkimuksessa on käytetty niin Internet-keskusteluja kuin Kuluttaja-
riita- ja Pankkilautakuntaan tehtyjä valituksia. Internet-keskustelut kuvaavat enim-
mäkseen yleistä tyytymättömyyttä tarkasteltaviin palveluihin ja niiden tarjoajiin. Kes-
kustelujen sisältö vaihtelee laadullisesti asiallisista kommenteista asiattomiin ja jopa 
keskustelunaiheen ulkopuolelle meneviin asiattomuuksiin. Erityisesti tyytymättömät 
kuluttajat purkavat pahaa mieltään keskustelupalstoilla. Sisällöllisesti keskusteluissa 
esitellään lyhyesti ja ylimalkaisesti omiksi tai jonkun sukulaisen/tuttavan kokemuk-
siksi väitettyjä tapauksia, joiden perusteella tehdään laajoja yleistyksiä ja pyritään saa-
maan muut tukemaan omia näkemyksiä.  
Valitustapaukset puolestaan kuvaavat konkreettisia esimerkkejä arkipäivän ongel-
mista, joita maksukortteja käyttävät kuluttajat kohtaavat. Kuluttajariita- ja Pankkilau-
takunnan käsittelemiä valitustapauksia on analysoitu vähän, joten aineistot tarjoavat 
erinomaisen mahdollisuuden uudenlaisen aineiston hyödyntämiseen. Lautakunnista 
kerätty laadullinen valitustapausaineisto auttaa ymmärtämään kuluttajien kohtaamia 
ongelmia sekä sitä, miten palvelujen tarjoajat ja erityisesti erimielisyyksiä ja ongelmia 
ratkovat viranomaiset niihin suhtautuvat.   
Tutkimuksessa käytetyt aineistot ovat osoittaneet, miten tärkeää niiden tutkimi-
nen on myös jatkossa. Internet-keskustelut tarjoavat mahdollisuuden analysoida suo-
malaisten kokemuksia ja mielipiteitä tutkimuksen kohteena olevasta aiheesta. Kuten 
Jallinoja (2012) toteaa, Internetistä haettava tieto ja vertaistuki sekä siellä käytävät 
keskustelut ovat keskeinen osa kansalaisten itseymmärrystä, mistä syistä Internet-kes-
kustelujen tutkiminen on tärkeää. Valitustapaukset puolestaan kertovat kuluttajien 
ongelmista ja siitä, miten erilaiset kuluttajien ongelmia käsittelevät viranomaiset nii-
hin suhtautuvat. Valitustapausten analysoinnin merkitys piilee siinä, että ne auttavat 
ymmärtämään ongelmien syntymiseen johtavia tekijöitä ja sitä, miten niitä voitai-
siin ehkäistä. Valitustapaukset toimivat erinomaisina opetuksina muille kuluttajille, 
minkä vuoksi niitä ei saisi jättää sen enempää arkistojen pimentoihin kuin yksittäis-
ten kuluttajien opetuksiksi. 
Suomalaiseen palvelukulttuuriin ei kuulu pikkuseikoista valittaminen. Päinvas-
toin, yleensä valittamisesta pidättäydytään ja sitä pidetään jopa huonona käytök-
senä. Sen sijaan suomalaiset kuluttajat keskustelevat aktiivisesti keskenään palvelu-
pettymyksistään sekä kasvotusten että Internetin keskustelupalstoilla. Missä mielessä 
kuluttajien kirjoittelua Internetin keskustelupalstoilla voi sitten pitää vertaisvaikutta-
misena? Internet-keskustelut herättävät niitä seuraavissa ja niihin osallistuvissa kulut-
tajissa monenlaisia ajatuksia. Keskustelut toimivat eräänlaisina informaatiokanavina 
ja sähköisinä kysymyspalstoina. Muilta kansalaisilta kysytään neuvoja omiin ongel-
miin. Maallikkoasiantuntijoille tämä tarjoaa mahdollisuuden muiden auttamiseen ja 
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oman osaamisen hyödyntämiseen. Internetin keskustelupalstojen avoimuus, se ettei 
keskustelujen sisältöä valvota, vaikuttaa niihin suhtautumiseen. Keskustelupalstojen 
asiallisuus vaikuttaa uskottavuuteen myönteisesti, kun taas asiattomat ja keskustelun-
aiheen ulkopuolelle menevät kommentit luonnollisestikin heikentävät uskottavuutta. 
Myös keskustelijoiden anonyymisyydellä lienee vaikutusta sisällön luotettavuuteen. 
Kuka hyvänsä voi väittää mitä hyvänsä esittäen asiantuntijaa, jolloin luottamus 
keskustelujen sisältöön jää lukijoiden oman arvioinnin varaan. Henkilökohtaiseen 
talouteen liittyvissä raha-asioissa luottamuksella on suuri merkitys, joten kuluttajien 
varauksellinen suhtautuminen Internetin keskustelupalstojen luotettavuuteen on tar-
peen. Kokonaan toinen asia on se, miten paljon keskustelut vaikuttavat kuluttajien 
toimintaan. Omien jokapäiväisten toimintatapojen muuttaminen pankkiasioissa ei 
ole yksinkertaista, vaikka kuluttajalla itsellään riittäisi motivaatiota.  
Kuluttajien ja pankkien välinen suhde näyttäytyy tutkimuksessa yllättävän viha-
mielisenä varsinkin, kun kyseessä ovat kuluttajien kohtaamat ongelmat. Pankkisuh-
detta perustettaessa pankit luovat toiminnastaan ja palveluistaan myönteisen kuvan 
uusille asiakkailleen, mutta ongelmatilanteissa asiakkaat nähdään vihollisina. Syy 
asiakkaiden ongelmista pyritään sysäämään heidän vastuulleen niissäkin tapauksissa, 
joissa syyllinen löytyy pankista. Toisaalta asiakkaat pyrkivät siirtämään vastuun ongel-
mistaan pankille sellaisissakin tapauksissa, joissa asiakkaat itse ovat toimineet vastoin 
käyttämiensä palveluiden sopimusehtoja. 
Kuluttajariita- ja Pankkilautakunnan valitustapauksista käy selkeästi ilmi kulut-
tajan oman toiminnan merkitys ongelmatilanteissa. Mitä yksityiskohtaisemmin 
kuluttaja kykenee kuvaamaan tapahtumat ja perustelemaan tekemänsä ratkaisut, sitä 
huolellisemman ja vastuullisemman kuvan hän antaa omasta toiminnastaan ongel-
mien syntymishetkellä. Kuluttajariita- ja Pankkilautakunnat toki pyytävät tarvittaessa 
lisäselvityksiä valituksen tekijältä, mutta tästä huolimatta sellaiset henkilöt, jotka eivät 
kykene kirjallisesti ilmaisemaan itseään riittävän yksityiskohtaisesti, ovat huonom-
massa asemassa.  
Internet-keskusteluista ja valitustapauksista tulee ilmi, että kuluttajat käyttävät 
maksukorttejaan usein ja monenlaisissa paikoissa, myös ulkomailla, ja näyttävät luot-
tavan kortteihin. Luottamus perustunee osin tiedotusvälineisiin, joissa uudenlaisten 
sirupohjaisten maksukorttien luotettavuudesta verrattuna magneettijuovalla varustet-
tuihin kortteihin on puhuttu runsaasti. Sen sijaan luottamus palveluntarjoajiin eli 
pankkeihin ei ole yhtä vakaata kuin luottamus pankkien tarjoamiin maksukortteihin. 
Erityisesti pankkien toiminta korttien väärinkäyttötapauksissa tuntuu horjuttavan 
kuluttajien luottamusta pankkeihin. Maksukortin väärinkäytön kohteeksi joutu-
neet kuluttajat katsovat olleensa huolellisia ja tunnollisia kortinkäyttäjiä. Korttia on 
omasta mielestä säilytetty huolellisesti samoin kuin tunnuslukua. Pankkien näkemyk-
set kuitenkin poikkeavat kuluttajien näkemyksistä ja lähes kaikenlainen kuluttajien 
toiminta voidaan katsoa ainakin jossain määrin huolimattomaksi. 
Maksupalvelulain (290/2010)  mukaan kortinhaltijan on käytettävä maksukorttia 
sen myöntämistä ja käyttöä koskevien ehtojen mukaisesti. Erityisesti kortinhaltijan 
on huolehdittava maksuvälineestä ja siihen liittyvistä tunnistetiedoista sekä ilman 
aiheetonta viivytystä ilmoitettava kortin katoamisesta.  Kortinhaltija vastaa oikeu-
dettomasta käytöstä vain, jos on luovuttanut kortin ulkopuoliselle tai on huolimatto-
muudesta laiminlyönyt velvollisuutensa tai viivyttelee katoamisilmoituksen tekemi-
sessä. Pankkien korttiehdot ovat kuluttaja-asiakkaille melko yhteneväiset ja vastaavat 
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asiasisällöiltään maksupalvelulakia. Pieniä eroja on siinä, kuinka yksityiskohtaisesti 
on ohjeistettu maksukortin säilyttämistä ja käyttöä. Pääsäännön mukaan kortinhalti-
jan vähäinenkin huolimattomuus aiheuttaa vastuun oikeudettomasta kortinkäytöstä, 
joka rajoittuu 150 euroon. Törkeä huolimattomuus tai tahallisuus aiheuttaa kortin-
haltijalle täyden vastuun. Toimiessaan huolellisesti kortinhaltija ei vastaa oikeudet-
tomasta kortin väärinkäytöstä. Kortinhaltijan vastuu katkeaa katoamisilmoitukseen. 
Myös maksunsaajan menettely voi vaikuttaa vastuuseen ja vapauttaa kortinhaltijan 
jopa törkeästä huolimattomuudesta. 
Kuluttajariita- ja Pankkilautakunnan valitusten analysointi herättää kuitenkin 
kysymyksen siitä, ovatko sellaiset maksukortin väärinkäyttötapaukset ylipäätään 
mahdollisia, joissa pankki suostuu korvaamaan aiheutuneet vahingot ilman kulut-
tajan oman vastuullisen toiminnan merkityksen kiistämistä. Keskeiseksi tekijäksi 
muodostuu tunnusluku. Korttien käyttöohjeiden mukaan pankin lähettämää tun-
nuslukua ei pitäisi säilyttää, vaan se tulisi hävittää tai kirjata sellaiseen muotoon, 
josta sitä ei voi tunnistaa. Mieluiten tunnusluku tulisi opetella ulkoa ja säilyttää siten 
ainoastaan omassa muistissa. Kortin tunnuslukua näppäiltäessä se tulee suojata esi-
merkiksi kädellä tai lompakolla. Ilman tunnuslukua anastettuakaan korttia ei voi 
käyttää, jolloin kortin väärinkäyttö on seurausta siitä, että tunnusluku on päätynyt 
väärinkäyttäjän tietoon tavalla tai toisella. Analysoitujen valitustapausten perusteella 
voidaan tehdä se johtopäätös, ettei tunnusluvun sivullisen tietoon joutumiselle löydy 
juurikaan muita kuin kortinhaltijan omasta huolimattomasta toiminnasta johtuvia 
perusteluja.     
Vaikka suomalaiset ovat omaksuneet erilaiset maksukortit omikseen ja niitä 
käytetään runsaasti, on kuluttajilla vielä paljon opittavaa korttien turvallisesta käy-
töstä omien rahavarojensa suojaamiseksi. Käteisautomaateilla asioidessaan kulut-
tajien tulisi varmistua siitä, ettei lähistöllä ole asiaankuulumattomia henkilöitä tai 
että automaattiin ei ole kiinnitetty ylimääräisiä laitteita. Tunnusluku on muistettava 
suojata myös käteisautomaatilla. Suuri osa kuluttajista ei toimi näin arkipäiväisissä 
rahannostotilanteissa, vaan luottaa automaatin turvallisuuteen sellaisenaan. Niin-
ikään kaupoissa asioidessaan kuluttajien pitäisi suojata tunnuslukunsa maksupäät-
teillä, sillä niiden suojauksissa on vielä kehittämisen varaa. Kenties kaikkein helpoim-
man tilanteen korttien väärinkäyttöön tarjoavat ravintolat, baarit ja yökerhot, joissa 
tunnusluvun turvallinen näppäileminen unohtuu helposti varsinkin alkoholin vaiku-
tuksen alaisena. Tämän tietävät rikolliset erittäin hyvin ja käyttävät mahdollisuutta 
hyväkseen.
Liiallinen huolettomuus ja luottamus muihin kansalaisiin vaarantaa kuluttajien 
maksukortin käytön. Jos kuluttaja epäilee, että joku voi nähdä tunnusluvun, voi 
kieltäytyä maksusta ja pyytää rauhallisempaa maksupaikkaa. Osa kuluttajista saattaa 
kokea tällaisen toiminnan kiusallisena epäluottamuksena muita kohtaan ja vaivan 
aiheuttamisena, vaikka se ei sitä merkitse. Toisaalta kauppojen, ravintoloiden ym. 
maksujen vastaanottopaikat eivät välttämättä luo turvallisia olosuhteita tunnusluvun 
näppäilemiselle. Monissa paikoissa on ajateltu henkilökunnan toiminnan vaivatto-
muutta asiakkaiden turvallisuuden kustannuksella. Kuluttajien turvallisuuden paran-
taminen vaatiikin toimenpiteitä myös palvelujen tarjoajilta ja laitevalmistajilta. 
Tarkastellut luottopalvelujen ongelmat puolestaan korostavat sopimusehtoihin 
tutustumisen tärkeyttä, ja ennen kaikkea niiden oikein ymmärtämisen merkitystä. 
Palvelujen tarjoajien ja kuluttajien tulisi läpikäydä sopimusehdot huolellisesti ja 
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kummankin sopimusosapuolen varmistua ehtojen oikein ymmärtämisestä. Palvelu-
toiminta on vähintään kahden ihmisen välistä vuorovaikutusta, missä inhimillisistä 
seikoista johtuvat väärinymmärrykset aiheuttavat tarpeettomia ongelmia. Ongelmien 
syntytavan tunnistamisella voidaan parantaa asiakaspalvelua ja kuluttajien oikeuksien 
toteutumista.  
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